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El presente trabajo de investigación lleva por título “Sistema W eb para  la  Gestión de  
Incidencias en l a  Corporación Cano E.I.R.L, 2019” tiene su ámbito de estudio en el 
sector gastronómico llevando soluciones que tengan que ver con lo culinario. 
 
La problemática que tiene es que presenta demorasI enI laI implementaciónI deI nuevosI 
reportesI o interfacesI y el costoI de arrendamientoI estaban muy altos, estoI hacía 
difícil la  tomaI de decisionesI para aumentar los ingresosI e incrementar el servicioI 
brindadoI a los usuarios;    además la mayoría de los datosI de quejasI e incidenciasI no 
se podían registrar los que tenían igual ya que no eran procesadosI conI rapidezI e 
interveníanI en determinarI laI calidadI de servicioI y establecerI políticasI de mejorasI 
enI atenciónI a los usuarios; los indicadores  no estaban establecidos para saber sobre la 
satisfacción al cliente. El objetivoI principalI esI determinarI de quéI maneraI aumenta Iun 
Sistema web para la Igestión de incidencias en la Corporación Cano E.I.R.L de ISan IMartin 
de IPorres, 2019. 
 
La poblaciónI que se tomóI como estudio es de 374 incidenciasI en Ratio de IResolución 
de IIncidencias y de 335 incidencias en IRatio de IIncidencias IReabiertas. La muestra por 
lo tanto seria de 190 incidencias en IRatio de IResolución de IIncidencias y 180 incidencias 
en Ratio de Incidencias Reabiertas. El tipo de investigaciónI es aplicada, el diseñoI de la 
investigaciónI es pre- experimentalI y el enfoqueI es cuantitativoI. LaI técnicaI de 
recolecciónI de datosI fue el fichajeI y el instrumentoI fueI la fichaI de registro, losI cuales 
fueronI validadosI por expertosI. 
 
Después deI haber realizado lasI pruebasI de pre-testI y post-test, con respectoI al indicadorI 
Ratio de ResoluciónI de IncidenciasI se obtuvoI un incremento del 25,67%, teniendo 
inicialmente un 64,05% y posteriormente un 89,72% y conI respectoI al indicadorI Ratio 
de IncidenciasI ReabiertasI se incrementó un 60.86%, teniendo inicialmente un 26,43% y 
posteriormente un 87,29%. 
 
SeI concluyeI que el SistemaI WebI aumento positivamente en el Gestión de incidencias 
en la empresa Corporación Cano E.I.R.L, 2019.  
 








This research work is entitled "System Web for Incident Management in the Corporation Cano 
E.I.R.L, 2019" has its scope of study in the culinary sector bringing solutions that have to do with 
the culinary. 
 
The problem presented, the same that had delays in the implementation of new reports or interfaces 
and the cost of leasing was too high, this made it difficult to make decisions to increase revenue 
and improve the service provided to users; In addition, many of the complaints and incidents data 
were not recorded, but they could not be processed quickly and they were involved in determining 
the quality of service and establishing improvement policies in attention to users; No indicators 
were established to know about customer satisfaction. The main objective is to determine how a 
Web System for the management of incidents increases in the Cano E.I.R.L Corporation of San 
Martin de Porres, 2019. 
 
The population that was taken as a study is 374 incidences in the Incident Resolution Ratio and 
335 incidences in the Repealed Incidence Ratio. The sample would therefore be 190 incidences in 
Incident Resolution Ratio and 180 incidences in Repealed Incidents Ratio. The type of research is 
applied, the design of the research is pre-experimental and the approach is quantitative. The 
technique of data collection was the signing and the instrument was the registration form, which 
were validated by experts. 
 
After carrying out the pre-test and post-test tests, with respect to the Incident Resolution Ratio 
indicator, an increase of 25.67% was obtained, initially having a 64.05% and subsequently an 
89.72% and with respect The indicator of Incidences Reopened increased by 60.86%, initially 
having 26.43% and subsequently 87.29%. 
 
It is concluded that the Web System increased positively in the Management of incidents in the 
company Corporación Cano E.I.R.L, 2019. 
 









La problemática que presenta a nivel local la empresa Corporación Cano es que todo está 
registrado en formato físico en hojas bond, lo que conllevaría a correr  el riesgo de pérdidas o de 
algún accidente natural o particular casi el 80% de la información de la empresa está en peligro. 
Por ello se requerida de algún método que permita disminuir este riesgo que puede afectar a la 
empresa. 
 
A nivel nacional seI presentaI losI siguientesI antecedentesI: 
 
En 2016, Pantoja Meléndez, Alex Fidel, en su tesis, que llevaI porI tituloI “Influencia de un 
sistemaI webI paraI el procesoI deI gestiónI de incidentesI enI laI empresaI CelerI SAC” para 
optar por el títuloI deI IngenieroI de sistemasI desarrollado en la UniversidadI CésarI VallejoI de 
PerúI en Lima, Perú, donde el objetivo principal era la influencia de un sistema web para el 
proceso de gestión de incidentes en celer SAC, así como para aumentar la gestión de incidentes. 
El tipoI de investigaciónI aplicada experimentalI, también tuvo unaI poblaciónI deI incidencias 
N (indeterminadas). Esta investigaciónI seI justificaI operativamenteI porque, conI laI influencia 
de un sistemaI Iweb, la tasa deI resolución de incidencia mejorará. Los resultados indican que la 
tasa de resoluciónI deI incidentes antes de la influencia del sistemaI webI fue del 40,00% y la 
influencia del sistema aumentóI enI un 87,02%, lo queI significaI que hubo un aumento del 
47,02%. Los hallazgos indican que la tasa de resolución de incidentes aumentó en el proceso de 
gestión de incidentes en celer S.A.C. Por lo tantoI, se concluyeI queI la influencia de un sistema 
web mejora este Iproceso. Este trabajo de investigación fue utilizado para una de las discusiones. 
 
En 2016, Sánchez García, Beyby, en su tesis tituladaI “SistemaI webI paraI elI controlI de 
incidentes enI AdexusI PerúI SA”, eligió elI títuloI de IngenieroI de sistemasI desarrollado en laI 
UniversidadI CésarI VallejoI del PerúI en Lima, Perú, dondeI el objetivo principal es fue 
establecer el desarrollo de un sistema web para el control de incidentes en adexus Perú SA, además 
de aumentar la tasa de resolución de la incidencia, el nivel de efectividad. El tipo de investigación 
que se aplica, también tuvo una población de incidentes con N (indeterminado) (20 archivos de 
incidentes). Esta investigaciónI se justifica operativamenteI porqueI con el sistemaI informáticoI 
se mejorará la tasa de resolución de incidencias y el nivel de eficiencia. Los resultados indican 
que la tasa de resolución de incidentes fue del 45%, y luegoI deI queI su sistema web aumentóI 




fue del 26% sin un sistema, y luego su sistemaI webI Iaumentó a 53%, loI queI significaI unI 
aumentoI delI 27%. Los hallazgos indican que la tasa de administración de la incidencia aumentó 
y el nivel de efectividad aumentó en elI controlI de incidentes en la empresaI de AdexusI PerúI 
SA aumentando con el sistema web. PorI lo tantoI, seI concluyeI queI unI sistemaI webI mejoraI 
estos procesos. Este trabajo de investigación fue utilizado para una de las discusiones. 
 
Según RodríguezI SilvaI, RodyI EmersonI (2015), realizóI la investigaciónI titulada “Desarrollo 
de unI sistemaI webI paraI elI procesoI deI gestiónI deI incidentes en InversionesI TobalI S.A.C. 
boticas inkasalud ”(tesis de título) en ingenieríaI de sistemas enI la UniversidadI Autónoma de 
Perú, Lima, donde el objetivo principal era establecer el desarrolloI deI unI sistemaI webI para el 
procesoI de gestiónI de incidentes de la compañía para inversionesI verbales s.a.c. Los boticarios 
inkasalud,. El tipo de investigación que se aplica, además, tuvo una población de incidencias N 
(indeterminada). Este estudio se argumenta operativo por la razón de que con el sistema 
informático se mejorará el porcentaje de error al registrar incidentes, la precisión de la información 
en los informes. Los resultados indican que la tasa de error de incidentes fue del 60%, y luegoI deI 
suI aplicaciónI disminuyóI al 17%, loI queI significaI unaI reducciónI del 43%. Respecto al otro 
indicador, la precisión de la información en los informes fue del 50% sin sistema, y luegoI de suI 
aplicaciónI aumentóI a 82.07, lo queI significaI unI aumentoI del 22%. Los hallazgos indican que 
el porcentaje de error en la notificación de incidentes disminuyó y la precisión de la información 
de la notificación aumentó en el procesoI deI gestiónI de incidentes en la firma de inversiones en 
línea s.a.c. IBoticas IInkasalud concluye que disminuye con el desarrollo de Iun Isistema web, 
porI loI que seI argumenta que unI sistemaI webI avanza en estos procesos. Este trabajo de 
investigación se utilizó como muestra para referirse a la definición de gestión de incidentes y 
justificación económica. 
 
A nivel internacional se presenta los siguientes antecedentes: 
En 2015, Abdulghani, Tarmin realizóI la investigaciónI tituladaI "Gestión de incidentes y gestión 
de problemas", que en español significa "GestiónI deI incidentesI y gestiónI deI problemasI para 
la tecnología de la información de educación superior mediante ITIL". V.3 2011 ”(Disertación 
para el Máster en Ingeniería) de la Universidad de Langlangbuana (Indonesia). Sobre la base de 
los antecedentes, el tema que se estudiará es el servicio de tecnologíaI deI la informaciónI, ya que 
cuenta con recursos humanos limitados pero cuenta con varias instalaciones de tecnologíaI de la 




siguiente: Primero, para identificarI la infraestructuraI de tecnologíaI deI laI informaciónI y el 
sistema de información, de acuerdo con determinar las categorías de problemas en la 
infraestructura y los sistemas de información, en tercer lugar, para determinar la escala de 
prioridad en la gestión de problemas. y finalmente la solución de problemas mediante el uso de 
las mejores prácticas ITIL v3, 2011. Algunos de los hallazgos de la investigación fueron el 
agrupamiento de recursos de Tecnología de la Información, hizo una clasificación de los 
trastornos, con la interferencia grupal habitual, condiciones medias y alto riesgo. A partir de esta 
investigación, el marco teórico y el diseño del nuevo proceso de gestión de incidentes utilizando 
ITIL v3.0 2011 se tomaron como insumo para el desarrollo del sistema web de este trabajo de 
investigación. 
 
En 2017, Miguel Ambrós Mendioroz, en su tesis titulada "Aplicación web: Sistema de gestión de 
incidentes", para recibir el título en ingeniería de sistemas informáticos desarrollado en la 
Universidad Politécnica de Madrid, Madrid, España, el autor menciona que para calcular la dureza 
de un incidente es un proceso muy parcial. El problema que surge es que los usuarios no son 
tratados de acuerdo con la prioridad requerida, lo que causa incomodidad por parte del área de 
solicitud y en relación con los usuarios de mayor jerarquía. El objetivo principal es programar una 
aplicación web para gestionar los incidentes. Esta programación debe ser ágil y eficiente, los datos 
obtenidos se obtuvieron de 20 registros de incidentes que se acumulan uno por día, obtenidos por 
la proporción de incidentes reabiertos antes de que el sistema fuera del 55% y después de la 
implementación del sistema del 65%. Se muestra una reducción del 10% en la proporción de 
incidentes reabiertos. Este trabajo de investigación fue utilizado para una de las discusiones. 
 
En 2015, Ferreira Matamouros, Tiago realizó la investigación que tiene como título "Mejorar elI 
procesoI de ITILI enI GestiónI deI incidentesI conI LeanI-eTOM correspondiente", que en 
español significa "MejorarI el procesoI de ITIL enI gestiónI deI incidentesI con la combinación 
de Lean-Etom (tesis paraI obtenerI una maestríaI enI sistemasI deI informaciónI y Tecnología 
informáticaI) del Instituto Técnico Superior de Lisboa El problema se centra en el equipo con 
sistemas operativos de soporte para la empresa Telecom en Portugal, cuyos procesos se centran 
principalmente en cumplir con los estándares de telecomunicaciones, pero se centran menos en 
seguir las mejores prácticas. Los principales problemas son: sistemas de multas por accidentes 
múltiples, monitoreo múltiple y sistemas de alarma que funcionan en paralelo. Estos objetivos se 




sencillo, con menos desperdicio y másI Ieficiente. billete de asistencia un sistema y todos los 
incidentes registrados; la mayor disminución de OPEX relacionadaI con losI sistemasI de gestiónI 
(-77%); la creaciónI de monitoreo y alarmasI paraI todosI losI sistemasI de administración deI 
Ired, centralizadaI enI un solo paraguas deI alarma, queI ayudaráI a monitorear y mejorar la 
administración de Iincidentes, reduciráI el tiempoI deI respuesta aI un incidenteI y, por lo tanto, 
ayudará al objetivo principal de Incident Management, que es la recuperación de un servicio 
fallido tan pronto como sea posible. 
 
De acuerdo con Berzarl, Cortijo y Cubero define (2016) “La aplicación web es todo lo que se 
creó e implementó en una plataforma o S.O. Pero valen en un servidor o en una intranet. ”(P. 34). 
 
Ruben Aquino (2016) indica que "la gestión de incidentes es una interrupciónI noI Iplanificada 
o unaI disminución en la calidadI del servicioI deI TI. La falta de un artículo no configurado que 
aún no haya afectado al servicio también se considera un incidente. "(p. 37). 
 
Jean Cartejon (2014) indica que "El diseño web señala que el patrón básico del diseñoI del 
sistemaI webI es ModeloI - VistaI - ControladorI (MVC), ya que sugiere la separaciónI en 
diferentes componentesI de la interfazI de usuarioI (vistas), modeloI deI negocio y lógicaI de 
control". (p. 40) 
 
Cliente: EsI unI softwareI (browser), conI losI cualesI elI usuarioI interactuaráI paraI asíI poderI 
elaborarI lasI peticionesI alI serverI Iweb, extrayendoI, losI recursosI queI se Iquieren cogerI a 
Itravés del Iprotocolo HTTP. AsíI mismo, suelenI actuarI comoI IFTP, ISMTP IPOP, INNTP. 
 
La formulación del problema nos lleva a preguntarnos: ¿Cómo afecta unI sistemaI web de gestiónI 
de incidentes a la Corporación Cano E.I.R.L en San Martin de Porres, 2019? La justificación de 
la investigación está justificada económicamente, ya que permitirá reducir los costos dentro del 
área del sistema, que hasta ahora no se han utilizado erróneamente, ya que los eventos que aún no 
se han resuelto; es decir, han superado lasI 48 Ihoras estipuladas enI el Icontrato, el área del 
sistema debeI programarI unaI visitaI aI laI empresaI afectadaI sinI queI seI apliqueI ningúnI 
Icargo. 
 
ElI objetivoI generalI es determinarI deI queI maneraI influyeI un SistemaI web paraI laI gestión 
de incidencias en la Corporacion Cano E.I.R.L de San Martin de Porres. Tiene como objetivos 




procesos en la Corporacion Cano E.I.R.L de San Martin de Porres y determinarI  deI  Ique  
maneraI  influyeI  unI  SistemaI  webI  para  el  procedimiento documentado en la Corporacion 
Cano E.I.R.L de San Martin de Porres.  
 
La hipótesis general es que el sistemaI webI aumentaI la gestión de incidencias enI la Iempresa 
Corporación Cano E.I.R.L. También cuenta con Ihipótesis especificas lo cual  Iel sistemaI web 
aumenta el ratio de resolución de incidencias en la empresa Corporación Cano E.I.R.L y el 





2.1 Tipo de diseño de investigación  
 
LaI presenteI investigaciónI tendrá un estudio experimentalI – aplicada, porI lo tanto, tendrá tres 
niveles:El nivelI de investigaciónI enI Iel presenteI proyectoI esI Iexperimental. La actual 
investigación compete Ial Itipo Ide Iinvestigación Iaplicativa- experimental; puestoI Ique permiteI 
comprobar laI relaciónI causalI entreI el sistemaI expertoI difusoI y el procesoI de selección de 
personal. La presenteI investigaciónI es de tipoI IAplicada – IExperimental, porque se 
implementaráI un SistemaI web para el control Ide producción en Ila empresa Corporación Cano 
E.I.R.L. También  su diseñoI de estudio es pre-experimentalI, porque utiliza pre-prueba / post-
prueba con solo un Igrupo. Tiene un Idiseño pre-experimental, ya Ique medirá los indicadores en 
dos tiempos anteriormente de que se aplique y posteriormente de que se implemente. 
 
 
2.2 PoblaciónI, muestraI y muestreoI 
 
En la investigación realizada para la corporación Cano EIRL, el proceso de gestión de eventos 
tuvo que investigar los eventos informados porI los diversosI clientesI a través de llamadasI a 
través de archivos adjuntos y / o correos electrónicos, que se registraron a través de registros de 
registro y se programaron en Iel Icalendario Ide IMS OutlookI. La poblaciónI tomada para este 
estudio es la cantidadI de sanciones de incidenciaI informadas durante un Imes Idurante Iel 





















DadoI queI seI conoceI elI tamañoI deI laI poblaciónI, paraI losI indicadoresI queI Ison: RatioI 
deI resolución de incidenciasI y la ratioI de incidenciasI reabiertas, mencionadosI enI Iel 





n: Tamaño de la muestra. 
 
N (población): TamañoI deI laI poblaciónI 21 fichas de registro. 
 
Z= ValorI deI distribuciónI (1.96). 
 
p= Prevalencia esperada (p=0.05). 
RatioI deI resoluciónI deI incidenciasI:  
 
 
                              n = 
  
  
                              n =                                     190 
 
Ratio de incidenciasI reabiertas: 
                      
                              n = 
 
 
                              n =                                      180 
DespuésI de reemplazar los valoresI enI la Ifórmula, resulta queI laI muestraI tiene 21 hojas 
de registro para los indicadores de resolución de incidentes y la proporción de incidentes 
reabiertos. 
 
Tabla 1: Cuadro de Población 






De acuerdo al muestreo se utilizará el Aleatorio Simple ya que se puede emplear en varias 
investigaciones en lo cual se puede identificar la población y puede disponer de varios datos. 
 
2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
TécnicasI 
Fichaje: SegúnI ParraguezI ICarrasco, ChungaI IChinguel, FloresI ICubas, RomeroI ICieza 
(2017) "ElI fichajeI esI un método queI permiteI la transcripción Ide las informaciones 
seleccionadas para el Iproceso Ide Iinvestigación. SuI aplicaciónI requiereI elI usoI de tarjetas 
paraI completar el proceso de recolección y organización de las informaciones extraídas de varias 




Ficha de Registro: ISe va generar unaI fichaI deI registroI en las cuales seI reportó Ilas 
productividades y cumplimento de entrega de pedidos Idiarias Ide Iun Imes Iseleccionado dentroI 
del periodo establecido que se brinda en la investigación, y tomas medidas del IPre-Test y luego 
la mediciónI del IPost-Test. 
 
Confiabilidad 
Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014), define Ique "la confiabilidad deI Iun 
instrumentoI de mediciónI se Irefiere al Igrado Ien Ique su Iaplicación Irepetida Ial Imismo 
individuoI u objetoI produceI resultadosI Iiguales" (p. 200). 
 
2.4  Procedimiento 
 
Cálculo de la confiabilidad o fiabilidad 
 
SegúnI laI Itabla 5 el nivelI deI confiabilidadI establecerá la escala Ique tome de dato de la 
presente Tesis y para determinar el rango mediante la medidaI de estabilidadI (confiabilidad por 
Test-Retest). El métodoI de confiabilidadI señaladoI de acuerdoI al Ideterminado Ivalor Ide p-
valorI deI Icontraste (sig.) según lasI condicionesI comoI seI puede apreciar en la tabla N°2: 
 
                                                Tabla 2: Nivel de Confiabilidad 




0.00 < sig. < 0.20 Muy bajo 
0.21 < sig. < 0.40 Bajo 
0.41 < sig. < 0.60 Regular 
0.61 < sig. < 0.80 Aceptable 
0.81 < sig. < 1.00 Elevado 




De acuerdo al valor de sig. es cercano a 1, se puede decir que Ise Itrata Ide Iun instrumento 
fiableI que forma medicionesI establesI y Iconsistentes. De acuerdo al sig. Iestá porI debajo de 
0.6, se puede decir que el instrumento presenta unos ítems con una inestabilidad heterogénea. Se 
puede visualizar que el valor de la Confiabilidad para los indicadores, es de 0.692 para el RatioI 
de ResoluciónI de IncidenciasI y 0.758 para el RatioI de IncidenciasI IReabiertas. 









                                                 
 
 
Se estima que el resultado matemático en Iuna Ihoja de Icálculo de IExcel es de 0.692. Por ello, 
se deduce que el examen de la confiabilidad según SPSS proyecta el mismo valor, lo que nos lleva 
a decir que el nivel tolerable de confiabilidad, en consecuencia, nuestro instrumento es 
confidencial. 
 









                                                              
 
 
 RRI_PRE RRI_POST 
RRI_PRE Correlación de Pearson 1 ,692** 
Sig. (bilateral)  ,001 
N 21 21 
RRI_POST Correlación de Pearson ,692** 1 
Sig. (bilateral) ,001  
N 21 21 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración Propia 
















El valor matemático enI laI hoja de cálculo de Excel es de 0.758. Por lo tanto, realizando elI 
análisisI deI Iconfiabilidad Isegún SPSS proyecta elI mismoI Iresultado, además verificamos que 
existe Iun Inivel tolerable Ide Iconfiabilidad, para nuestro instrumento esI confidencial. 
 













Test-Retest: Según Hernández S. Fernández C. Batista L. (2014) “El métodoI Test-Retest como 
medidaI deI estabilidadI deI unI instrumentoI se infiere queI la pruebaI realizada en un periodo de 
tiempo pasado se aplique dos veces en tiempo estimado de mejora para verificar y aplicar la 
verificación de la confiabilidad de la misma. (p.145) 
 RIRA_POST RIRA_PRE 
RIRA_POST Correlación de Pearson 1 ,758** 
Sig. (bilateral)  ,001 
N 21 21 
RIRA_PRE Correlación de Pearson ,758** 1 
Sig. (bilateral) ,001  
N 21 21 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración Propia 
 





ValidezI deI expertoI 
SegúnI HernándezI et al. (2014), "SeI refiereI a la medida enI queI unI Iinstrumento mide 
realmenteI laI variableI deI Iinterés, según los Iexpertos Ien Iel campo". 
 











DeI acuerdoI a la Validez deI evaluación de expertosI tomada a los ingenieros Gautama Vargas 
Vargas con 32 puntos ,Saavedra Jimenez Roy con 35 puntos  y Estrada Aro Marcelino con 25 
puntos llegando a salir con mayor promedio la metodología SCRUM con un 30.6.  
2.5    MétodosI deI análisisI deI datosI 
 
ElI métodoI deI análisisI de datos que se utilizó enI la presente investigaciónI esI CuantitativoI 
correspondiente a queI esI pre-experimentalI, donde Ise adquieren Iestadísticas, las cuales 
facilitan la comprobación de la hipótesis y si es correcta. El análisis a realizarse es cuantitativo, 
debido a queI lasI variablesI seI puedenI expresarI enI valoresI Inuméricos. SeI Iutilizarán 
métodosI estadísticosI paraI realizar Iel análisisI deI Idatos y continuamente verificar y probar las 
hipótesis propuestas. 
 
Prueba de Normalidad 
 
HipótesisI IEspecifica 1 (HE1): ElI sistemaI webI aumenta elI ratioI deI resolución de 





Expertos Grado SCRUM XP RUP 
Gautama 
Vargas Vargas 
Magister 32 19 26 
Saavedra 
Jimenez Roy 
Magister 35 21 28 
Estrada Aro 
Marcelino 
Magister 25 23 23 
  Promedio 30.6 21 25.6 






Ia1:   RatioI   deI  resoluciónI   deI   incidenciasI   medidoI   antesI   deI  Ila implementaciónI de 
un sistema web. 
Id1:   RatioI  deI  resoluciónI   deI  incidenciasI   medidoI  despuésI   deI   Ila implementaciónI 
deI unI sistemaI Iweb. 
Hipótesis Nula (H1): ElI sistemaI webI noI aumentaI elI ratioI deI resoluciónI deI incidencias 
paraI laI gestiónI deI incidenciasI enI laI empresaI CorporaciónI ICano E.I.R.L. 
                                                               H1: Ia1 < Id1  
Hipótesis  Alternativa  (HA):  ElI  sistemaI  webI  aumentaI  elI  ratioI  Ide Iresolución Ide 
incidenciasI Ipara Ila Igestión Ide Iincidencias Ien Ila Iempresa ICorporación ICano E.I.R.L. 
                                                              HA: Ia1 > Id1 
Hipótesis Especifica 2 (HE2): ElI sistemaI webI aumentaI elI ratioI deI incidenciasI Ireabiertas  
paraI  laI  gestiónI  deI  incidenciasI  enI  laI  empresaI CorporaciónI ICano E.I.R.L. 
 
Variables: 
Ia2: ratioI deI incidenciasI reabiertasI medidoI antesI deI laI implementaciónI deI unI sistema 
webI. 
Id2: ratioI deI incidenciasI reabiertasI medidoI despuésI deI laI implementaciónI deI unI sistemaI 
Iweb. 
 
Hipótesis Nula (H2): ElI sistemaI webI noI aumentaI elI ratioI deI incidenciasI reabiertasI Ipara 
Ila Igestión Ide IncidenciasI enI elI áreaI deI sistemasI enI laI empresaI CorporaciónI CanoI 
E.I.R.L. 
                                                                 H2: Ia2 > Id2 
Hipótesis Alternativa (HA): ElI sistemaI Iweb aumentaI elI ratioI incidenciasI reabiertasI   paraI   
elI   procesoI   deI   gestiónI   deI   incidenciasI   enI   laI   empresaI CorporaciónI ICano E.I.R.L. 
     HA: Ia2 < Id2 
NivelI deI SignificanciaI 
ParaI laI presenteI investigaciónI seI tomaráII enI cuentaI loI Isiguiente: 
NivelI deI Isignificancia (α):0.05 






EstadísticoI deI pruebaI 
SegúnI IHernández et al. (2014), indica que: LaI pruebaI T seI basaI en una muestra o distribuciónI 
poblacional de la desviación entre acciones llamada Idistribución t de Student Ique seI identificaI 
Ipor el grado de Ilibertad, que es Iel Inúmero de formas Ien que losI Idatos se puedenI cambiar 
Ilibremente. [...] CuantoI mayorI sea el númeroI deI gradosI deI libertadI que tienen, laI 
distribuciónI t de t de estudiante crecerá más cerca de serI unaI distribuciónI Inormal y, por lo 
general, siI losI gradosI de Ilibertad Iexceden de 120, la Idistribución t de t de estudiante se 




















Distribución t de Student 
 
Según HernándezI, FernándezI y BaptistaI (2014), definen Ique: “LaI Iprueba t seI basaI enI unaI 
Imuestra o distribuciónI poblacionalI de la Idiferencia de Imedias Iconocida Icomo Idistribución 
t de IStudent, que se identificaI porI Ilos Igrados Ide Ilibertad, que son el número de formas en 















En la Figura 7 se observa la tabla de valores de los rangos de la Distribución T-Student.  
                               













                                
                                                 
 
2.6 AspectosI éticosI 
 
Se utilizó en discreción laI identidadI deI los Idocumentos que se presenciaron en la investigaciónI 
y lo que se obtuvo de manera confidencial los resultados. La investigación estuvo verificada de 
acuerdo a los reglamentos que presenta la Universidad César Vallejo.Toda la información que se 
extrajo se realizó en base a la transparencia y prudencia, generando la confidencialidad de los 
datos.  
Fuente: Elaboración Propia 




El investigador da la veracidadI de los resultados, laI confiabilidadI de los datos por laI empresaI 
CorporaciónI ICano E.I.R.L. asíI comoI también las especificacionesI de los Iindividuos y los 
objetosI que se empleara Ien Iel Iestudio. 
 
III. RESULTADOSI 
Este capítulo muestra que el sistema de registro de inclusión web en la corporación cano a través 
del método SCRUM suave, proporcionó los resultados esperados en la minimización de los costos 
de desarrollo y mantenimiento, en el manejo óptimo de quejas e incidentes y en la minimización 
del tiempo de respuesta en el desarrollo de interfaces o Informes (nuevos requerimientos). 
3.1. AnálisisI DescriptivoI 
 
EnI elI estudio se realizó una pre pruebaI antes de haber realizado la implementaciónI del sistemaI 
web, y luego de su implementación se realizó un post prueba para poder evaluar los resultados y 
la influencia del sistema web para laI gestión deI incidencias en laI empresa Corporación Cano 
E.I.R.L, 2019. 
 
IndicadorI: RatioI Resolución deI IncidenciasI 
LosI resultadosI descriptivosI del IRatio Resolución de IncidenciasI enI laI gestión de incidencias 
de estasI medidasI seI puedenI evidenciarI en lo siguiente Itabla: 








                                                    
Para el nivel de productividad en el Icontrol deI producciónI, se obtuvo un valor medio de 64.05% 
en el pre test, mientras que en el post test se obtuvo un valor medio de 89.72%, como se evidencia 
en la tabla anterior; por lo que se puede determinar que el IRatio de IResolución de IncidenciasI, 
se incrementó de manera considerable desde laI implementaciónI del Isistema web, además el 
mínimo valor del pre test fue de 44.44%, el máximo 80% y en el post test un valor mínimo de 
75.00% y máximo de 100%. Por otro lado, la Idispersión del Ratio de Resolucion de Incidencias 
en el pre testI registró unaI Ivariabilidad de 9.29%, y el post 6.37 %. 
 
 N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación 
RRI_PRE 21 44,44 80,00 64,0486 9,29591 
RRI_POST 21 75,00 100,00 89,7167 6,36927 
N válido (por lista) 21     















                                                 
IndicadorI: Ratio deI IncidenciasI ReabiertasI 
 
LosI resultadosI descriptivosI del Ratio de las IncidenciasI IReabiertas en la gestión de incidencias 
deI estasI medidasI se pueden evidenciar en lo siguiente tabla: 
Tabla  5: Análisis descriptivo antes y después del Sistema web – Ratio de Incidencias 
Reabiertas 
 
N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación 
RIRA_PRE 21 11,11 57,14 26,4276 9,15052 
RIRA_POST 21 75,00 100,00 87,2905 8,06385 
N válido (por lista) 21     
 
Fuente: Elaboración propia 
 
ParaI el indicador nivel de cumplimiento enI elI controlI deI Iproducción, seI obtieneI enI Iel pre 
testI unI Ivalor medio de 26.43%, mientras que en el post test se obtiene un valor medio de 87.29 
%, como se evidencia en la tabla anterior; de esta forma podemos indicar que el nivel de 
cumplimientos, se incrementó de manera considerable desdeI laI implementaciónI Idel Isistema 
web, además el mínimo valor del pre test fue de 11.11%, el máximo 57.14% y en el post test un 
valor mínimo de 75% y máximo de 100%.  
Por otro lado, laI dispersiónI delI nivelI de cumplimiento en elI pre tesIt registró unaI variabilidadI 






































3.2.   AnálisisI InferencialI 
 
PruebaI deI normalidadI 
SeI realizaron pruebas de normalidadI para la rotación deI inventario y losI indicadoresI de nivelI 
deI cumplimiento de pedidos. 
 
SegúnI Balluerka y Vergara (2002), laI pruebaI de Kolmogorov - Smirov se usa cuandoI la 
muestraI es más grande que 50 individuos. EstaI pruebaI verifica siI laI distribuciónI seI Iajusta a 
laI curvaI normalI conI la Ivarianza o2 y la mitad u. (p. 46) 
 
SegúnI IMorales (2010), cuandoI el Itamaño de Ila muestra (n) es pequeño, n <50, seI usaI la 
pruebaI de Shapiro-Wilk paraI probarI laI Inormalidad, que se debe a los Iautores ISamuel S. 
Shapiro y Martin B. Wilk. publicado en 1965. Esta pruebaI consisteI enI calcularI el estadístico 
de la pruebaI W, queI siI esI mayorI que el nivel de significación α concluyeI queI la distribuciónI 
es normalI pero que la distribución no es normal (págs. 180-181). 
Si:  
Sig. < 0.05 adoptaI unaI distribuciónI noI Inormal.  
Sig. ≥ 0.05 adoptaI unaI distribuciónI Inormal.  
Dónde:  
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste.  





















IndicadorI: Ratio Resolución de Incidencias 







Según lo que menciona morales, para este caso tomamos Ilos resultados Ide IShapiro IWilk, y 
vemos que ambos valores de significancia son mayores a 0,05. IPor lo tanto, se adopta la distribu 
ción normal o paramétrica. El detalle lo podemos ver en las siguientes figuras: 
                 

















En la figura anterior se refleja como promedio 64,05% y una desviación estándar de 9,296 de un 






Estadístico gl Sig. 
RRI_PRE ,970 21 ,743 
RRI_POST ,845 21 ,071 
Fuente: Elaboración Propia 




             Figura 11: Ratio Resolución de Incidencias después del Sistema web 
 
 


















          
 
En la figura anterior se refleja como promedio 89,72% y una desviación estándar de 6,369 de un 
total de 21 unidades de población. 
 
Indicador: Ratio de Incidencias Reabiertas 
 










Según lo que menciona morales, para este caso tomamos Ilos Iresultados de IShapiro Wilk, y 
vemos que ambos Ivalores de significancia son mayores a 0,05. IPor loI Itanto, se adopta la 





Estadístico gl Sig. 
RIRA_PRE ,842 21 ,071 
RIRA_POST ,892 21 ,064 
 
Fuente: Elaboración Propia 

























EnI laI figuraI anterior se refleja como promedio 26,43% y una desviación estándar de 9,15%  de 
un total de 21 unidades de población. 
 





















Fuente: Elaboración Propia 




En la figura anterior se refleja como promedio 87,29% y una desviación estándar de 8,064  de un 
total de 21 unidades de población. 
3.3 PruebaI deI HipótesisI 
 
HipótesisI deI InvestigaciónI 1:  
H1: ElI SistemaI WebI incrementa el Ratio de Resolución de Incidencias en la gestión de 
incidencias en la empresa Corporación Cano E.I.R.L. 
 
Hipótesis 𝑯𝟎: El SistemaI WebI no incrementa el Ratio de Resolución de Incidencias en el gestión 




𝑹𝑹𝑰𝒂: RatioI de Resolución de Incidencias antesI deI utilizarI el Sistemas IWeb. 
𝑹𝑹𝑰𝒅: RatioI de Resolución de Incidencias despuésI deI utilizarI el Sistemas IWeb. 
 
Hipótesis 𝑯𝒂: ElI SistemaI WebI incrementa el IRatio Ide Resolución de Incidencias en el 





𝑹𝑹𝑰𝒂: RatioI deI ResoluciónI deI IncidenciasI antesI deI utilizarI el SistemasI IWeb. 
𝑹𝑹𝑰𝒅: RatioI deI ResoluciónI deI IncidenciasI despuésI deI utilizarI el SistemasI IWeb. 
 
EnI cuantoI al Iresultado Idel Icontraste Ide Ihipótesis seI aplicóI laI pruebaI de t- student, debidoI 
a queI los datosI de la investigaciónI (pretest y post test) seI distribuyenI Inormalmente. ElI valorI 
de t contraste es de -17,528 el cualI se compara con el valor de intersección de la tabla de t -student 
la cual resulta -1,7247, donde claramente se sabe que este último valor es mayor al valor t de 
contraste. 













t gl Sig. (bilateral) Media 
Par 1 RRI_PRE - RRI_POST -25,66810 -17,528 20 ,000 
Ho: RRIa >= RRId 
Ho: RRIa < RRId 

















EnI el gráfico se observó que Iel Ivalor -17.528 está en la región de rechazo, porI loI que Ise 
rechazaI la hipótesisI Inula, que menciona que elI sistemaI webI noI aumentaI elI nivelI de 
productividad, aceptandoI laI hipótesisI alternativa con un 95% de fiabilidad. . AdemásI, el valorI 
T obtenidoI comoI seI muestraI enI laI FiguraI 16 se encuentra en laI zonaI de Irechazo. PorI loI 
tantoI, elI sistemaI webI aumenta la tasa de resolución de incidentes de gestión de incidentes en 
Corporación Cano E.I.R.L. 
 
Hipótesis de Investigación 2: RatioI deI IncidenciasI ReabiertasI 
 
H1: El SistemaI WebI incrementaI el RatioI IncidenciasI ReabiertasI en la gestión de incidencias 
en la empresaI Corporación Cano E.I.R.L. 
 
Hipótesis 𝑯𝟎: El SistemaI WebI no incrementa el Ratio deI Incidencias Reabiertas enI Iel gestión 






𝑹𝑰𝑹𝑨𝒂: Ratio de IncidenciasI Reabiertas antesI deI utilizarI el Sistemas Web. 
𝑹𝑰𝑹𝑨𝒅: Ratio de IncidenciasI Reabiertas despuésI deI utilizarI el Sistemas Web. 
 
 
Hipótesis 𝑯𝒂: El SistemaI WebI incrementa elI RatioI IncidenciasI ReabiertasI en la gestión de 
incidencias en la empresa Corporación Cano E.I.R.L. 
 
H0: RIRAa >= RIRAd 
 








𝑹𝑰𝑹𝑨𝒂: Ratio de Incidencias Reabiertas antesI deI utilizarI el Sistemas Web. 
𝑹𝑰𝑹𝑨𝒅: Ratio de Incidencias Reabiertas despuésI deI utilizarI el Sistemas Web. 
 
 
Con respecto alI resultadoI de la prueba deI hipótesis, laI pruebaI t-student se aplicó porque los 
datos de investigación (prueba previa y posterior) seI distribuyenI Inormalmente. El valorI de 
contrasteI t es -20,435, que se compara con el valor de intersección de la tabla t de Student, que 
es -1,7247, donde se sabe claramente que el último valor es mayor que el valor de contraste t. 
 
 




t gl Sig. (bilateral) Media 




















En el gráfico se observó que el valor -20,435 se encuentra en la región de rechazo, por lo que seI 
rechazaI la hipótesisI Inula, que menciona que: El sistemaI webI noI aumentaI el nivelI de 
cumplimientoI del pedido, aceptandoI la Ihipótesis alternativa con el 95%. AdemásI, el Ivalor T 
obtenidoI comoI seI muestraI enI laI FiguraI 17 se encuentra enI laI zonaI deI rechazoI.PorI Ilo 
Itanto, ElI SistemaI WebI incrementa el Ratio de Incidencias Reabiertas en la gestión de 
incidencias en la empresa Corporación Cano E.I.R.L. 
Ha: RIRAa < RIRAd 
Fuente: Elaboración Propia 




IV. DISCUSIÓN  
 
Tomando enI cuentaI losI resultadosI laI presenteI investigaciónI seI analizaI una comparación 
sobreI el Ratio deI Revisión deI Incidencias y la ratio de incidencias reabiertas para la gestión de 
incidencias en laI empresaI Corporación Cano E.I.R.L. 
EnI elI RatioI deI resoluciónI deI incidenciaIs en la de gestiónI deI incidenciasI se consiguió 
como resultado del Pre-Test una media 64.05% sin sistema yI conI laI implantación delI sistemaI 
webI aumento el Ratio de resolución deI Iincidencias a 89.71%, habiendo un aumento de 25.67% 
a favor. 
 
En concordancia con AlexI FidelI PantojaI MeléndezI, en laI tesisI tituladaI: “InfluenciaI deI un 
sistemaI webI paraI elI procesoI deI gestiónI deI incidenciasI enI laI empresaI Celer S.A.C.”, los 
resultados de lo conseguido para el ratioI deI resoluciónI deI incidenciasI antes del sistema fue de 
40.00% y con el sistema 87.02% en donde se evidencia un aumento de 47.02% de nivel de 
Incidencias Atendidas. 
 
En concordancia con Beyby Sánchez García, en la tesis titulada: “SistemaI webI paraI Iel control 
deI incidenciasI enI laI empresaI AdexusI PerúI S.A.”, los resultados de lo conseguido para el 
ratio de resolución de incidenciasI antes del sistema fue de 46.00% y con el sistema 95.00% 
en donde se evidencia un aumento de 49.00% de nivel de Incidencias Atendidas. 
 
 
EnI elI ratioI deI incidenciasI reabiertasI enI laI gestiónI deI incidenciasI se consiguió como 
resultado del Pre-Test una media 26.43% sin sistema yI conI laI implantación delI sistemaI Iweb 
aumento el ratioI deI incidenciasI reabiertasI a 87.29%, existiendo un  aumento de 60.86 %. 
 
En concordancia con Miguel Ambrós Medioroz enI laI tesisI Ititulada: “AplicaciónI web: sistema 
de gestión de incidencias”, los resultados conseguidos en elI ratioI deI Iincidencias reabiertasI 
Iantes Idel Isistema fue de 55% Iy con el sistema 65% en donde se evidencia el incremento del 













1.   Se concluye que el Rati o de resolución de incidencias para la gestión de incidencias en 
la empresa Corporación Cano I.E.R.L., ha tenido los resultad os en la medición del pre- 
test un 64.05%, y con la implantación del sistema web para la gestión  en  estudio,  se 
logró   una   medición   de  89.72%,  evidenciando  un aumento  de  25.67%  para  el 
presente, afirmando la hipótesis de que el sistema web aumenta el ratio de resolución de 
incidencias. 
 
2.   Se concluye que el ratio de incidencias reabiertas para la gestión de incidencias en la 
empresa Corporación Cano I.E.R.L, ha tenido los resultados en la medición del pre-test 
un 26.43%, y con la implantación del sistema web para  la  gestión en   estudio,   logró 
una   medición   de   87.29%,  evidenciando un  aumento  de 60.86% para el presente 
proceso;  de  acuerdo  a  los  resultad os  conseguidos  con  el  Sistema  W eb  Influye 
favorablemente en el ratio de incidencias reabiertas. 
3.   Por    último,  los    resultados    conseguidos    de    los    indicadores investigados, se 
concluye que la implantación  de un  Sistema Web mejora la gestión de incidencias 
en la empresa Corporación Cano I.E.R.L. 
 
 
VI.  RECOMENDACIONES 
 
El personal nuevo que utilizará el Sistema W eb de  la  Gestión  de  Incidencias en  la 
Corporación  Cano  ,  debe  formar  parte  de  una  serie  de  sesiones  de capacitación en 
manejo del sistema de acuerdo a su perfil como colaborador (administrador  y usuario 
registrado, etc.) y al rol que desempeñara dentro de la institución. 
 
Se debe co or d ina r  con l a  C o rp o ra c i ó n  Cano para  poder  cargar  los  datos de  años 
anteriores  y  así  programar  tareas  de  migración  y compactación  de datos   antes    de 
considerarlos dentro del Sistema Web de la Gestión de Incidencias en la Corporación 
Cano; todo esto para actualizar  la  información de años anteriores y poder  procesarla 
correctamente . 
Se debe considerar elaborar instructivos o manuales de técnicos y de usuario para ser 
utilizados cuando sea necesario, estos instructivos o manuales deben ser revisados por el 
Gerente y aprobados para su distribución según el Cargo, Área y rol que desempeña cada 
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Autor Huanca Bedia, Victor Carlos 
Nombre del instrumento Ficha de Registro 
Lugar Corporación Cano E.I.R.L 
Fecha de aplicación 3 de julio del 2019 
Objetivo Determinar cómo influye un Sistema Web en la 
gestión de incidencias de la empresa Corporación 
Cano E.I.R.L. 
Tiempo de duración 21 días (de Lunes a Viernes) 
Elección de técnica e instrumento 
 
 




Variable Dependiente                  Fichaje                   Ficha de Registro 
 




Sistema Web                  …………………            
………………… 
 













































































































Ratio de Resolución 
de Incidencias 





Anexo 18 : Metodología Scrum 
 
Ahora se mostrará la aplicación de la Metodología Ágil SCRUM en el proceso de la gestión 
de incidencia en la Corporación Cano, donde se aplicara las distintas actividades para al 
final lograr los objetivos propuestos en minimización de costos de implementación y 
mantenimiento, optimización de tiempos en desarrollo de interfaces o reportes y en el 






Considerando lo analizado del objetivo específico, se cree conveniente que en el proyecto 
propuesto debe alcanzar los objetivos prioritarios: 
 
 Desarrollar un sistema que automatice y optimice la gestión de proyectos en la 
empresa. 
 El sistema debe permitir al administrador registrar proyectos, trabajadores y 
clientes. 
 El sistema debe permitir al jefe de proyectos asignar tareas, recursos, gastos, 
actividades a los proyectos que este manejando. 
 El sistema permite dar seguimiento a los proyectos que se estén llevando acabo. 
 
 
VALORES DE TRABAJO 
 
 
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en el desarrollo 
y que hacen posible que la metodología SCRUM tenga éxito son: 
 
➢ Autonomía del equipo. 
➢ Respeto en el equipo. 
➢ Responsabilidad y autodisciplina. 
➢ Foco en la tarea. 












      Tabla_ 10 – Nombre y Roles del Proyecto 
 
ROL NOMBRE 






Victor Carlos, Huanca Bedia 
Product Owner Corporación Cano E.I.R.L 


















Corporacion Cano E.I.R.L 
 
            Fuentes: Elaboración Propia 
 
2.PLANEAMIENTO DEL PRODUCTO 
 
 
2.1. Historias de Usuario 
 
 
Según Menzinsky, López y Palacio (2014), Las historias de usuario son 
utilizadas en los métodos ágiles para la especificación de requisitos, son una 
descripción breve de una funcionalidad software tal y como la percibe el 
usuario. Las historias de usuario se aplican en la mayoría de las metodologías 
ágiles, siendo así una herramienta muy importante también en Scrum. 
Describen lo que el cliente o el usuario quiere que se implemente y se escriben 






Tabla_ 12 – Historia de usuario 1 
 
Historia de Usuario 
Número: 1 Usuario: Todos 
Nombre Historia: Login Autenticación 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable: Victor Carlos, Huanca Bedia 
Descripción: El sistema permite el inicio de sesión de todos los usuarios, y 
 
realizá la validación de usuario y clave para permitir el ingreso al mismo, además 
valida el privilegio, para brindar los módulos activos para cada uno. 





Tabla_ 13 – Historia de usuario 2 
 
Historia de Usuario 




Nombre Historia: Gestión de Inicio 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable: Victor Carlos, Huanca Bedia 
Descripción:  El sistema permite registrar,  modificar,  buscar y eliminar  los 
 
insumos de la empresa. 
Observaciones: Las acciones se podrán dar cuando tenga el privilegio de 
 
Administrador. 
Fuentes: Elaboración Propia 





             Tabla_ 14 – Historia de usuario 3 
 
Historia de Usuario 




Nombre Historia: Gestión de Tickets 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable: Victor Carlos, Huanca Bedia 
Descripción:  El sistema permite registrar,  modificar,  buscar y eliminar  los 
 
artículos de la empresa. 






   Tabla_ 15 – Historia de usuario 4 
 
Historia de Usuario 
Número: 4 Usuario: 
 
 
Administrador/Jefe de proyectos 
Nombre Historia: Gestión de Categorías 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable: Victor Carlos, Huanca Bedia 
Descripción: El sistema permite registrar, modificar, buscar y eliminar las 
 
categorías de la empresa. 




Fuentes: Elaboración Propia 





Tabla_ 16 – Historia de usuario 5 
 
Historia de Usuario 
Número: 6 Usuario: Jefe de proyectos 
Nombre Historia: Gestión Areas 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable: Victor Carlos, Huanca Bedia 
Descripción: El sistema permite registrar, modificar, buscar y eliminar los 
 
artículos de la empresa. 






Tabla_ 17 – Historia de usuario 7 
 
Historia de Usuario 
Número: 7 Usuario: Jefe de proyectos 
Nombre Historia: Gestión de Reportes. 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable: Victor Carlos, Huanca Bedia 
Descripción: El sistema permite registrar, modificar y buscar los reports 
 
registrados de la empresa. 
Observaciones: Las acciones se podrán dar cuando tenga el privilegio 
 
de Administrador. 
Fuentes: Elaboración Propia 





Tabla_ 18 – Historia de usuario 8 
 
Historia de Usuario 
Número: 8 Usuario: Jefe de proyectos 
Nombre Historia: Gestión de Usuarios . 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable: Victor Carlos, Huanca Bedia 
Descripción: El sistema permite registrar, modificar, buscar y elmininar 
 
los usuarios registrados de la empresa. 






























Gestión       de 
Inicio 
Permite  ingresar  al  Sistema 













Gestión       de 
Tickets 
Permite el registro, 
modificación, eliminación y 

















Gestión       de 
Categorías 
Permite el registro, 
modificación, eliminación y 
búsqueda  de  las  categorías 















Gestion       de 
Areas 
Permite  el registrar,modificar 



















Gestión       de 
Reportes 
Permite el registro, 
modificación, eliminación y 




















Gestión       de 
Usuarios 
Permite el registro, 
modificación, eliminación y 












Fuentes: Elaboración Propia 
 
 
2.2.    Product Backlog 
 
 
Según Menzinsky, López y Palacio, La pila del producto es la lista ordenada de todo aquello 
que el propietario de producto cree que necesita el producto. Representa todo aquello que 
esperan el cliente, los usuarios, y en general los interesados. Todo lo que suponga un trabajo 
que debe realizar el equipo debe estar reflejado en esta pila. La pila del producto nunca se da 
por completada; está en continuo crecimiento y evolución. Al comenzar el proyecto incluye 






Tabla_ 20 – Requerimientos Funcionales 
 
 
ID REQUERIMIENTOS FUNCIONALES Historias T.E. P. 
RF1 El aplicativo web debe tener una pantalla 
de inicio de sesión para los usuarios ya sea 
de la empresa o clientes. 
H1 2 1 
 
RF2 
El aplicativo de control web debe tener una 










El aplicativo web permitirá administrador 
registrar y dar mantenimiento a los usuarios con 









El aplicativo web debe permitir listar los 












El aplicativo web debe de agregar los 









El aplicativo web debe de poder guardar 









El aplicativo web debe permitir listar los 









El aplicativo web debe de agregar los 









El aplicativo web debe de poder guardar 









El aplicativo web debe permitir listar los 









El aplicativo web debe de agregar los 









El aplicativo web debe de poder guardar 









El aplicativo web permitirá al administrador 









El aplicativo web permitirá al administrador 









El aplicativo web permitirá al trabajador 









El aplicativo web permitirá asignar las 









El aplicativo web permitirá la visualización de 









El aplicativo web permitirá al trabajador cerrar 
























Requerimientos No Funcionales 
 
 






















El Sistema debe ser fácil de analizar y modificar para 















El acceso al sistema debe ser restringido, a través de 
claves, sólo podrán ingresar las personas que 
estén registradas. 
 
Los usuarios serán clasificados en perfiles con acceso a 
las opciones de trabajo definidas para cada tipo de 
usuario. 

















El  tiempo  de  aprendizaje  del  sistema  por  un 
usuario deberá ser en un tiempo corto. 
 
El sistema debe poseer interfaces gráficas bien 
formadas. 
 
El  sistema  debe  tener  un  diseño  amigable  e 











El sistema debe asegurar que los datos estén 
protegidos del acceso no autorizado. 
 





Rendimiento El sistema deberá tener un tiempo máximo de 





2.3. Planeamiento del Sprint 
 
Según Menzinsky, López y Palacio, La pila del sprint (sprint Backlog) es la lista de 
las tareas necesarias para construir las historias de usuario que se van a realizar en 
un sprint. La pila del sprint descompone las historias de usuario en unidades de 
tamaño adecuado para monitorizar el avance a diario, e identificar riesgos y 
problemas sin necesidad de procesos de gestión complejos. 
 
2.3.1.   Definición del Sprint 
 
 












Antes de comenzar con el desarrollo 






Sprint 2 HU1, HU2. 3 
Sprint 3 HU3, HU4, HU5, HU6. 4 
Sprint 4 HU7, HU8, HU9. 6 
 Fuentes: Elaboración Propia 
    
  2.3.2.   Construcción del Sprint 
 
 
Tabla_ 23 –Sprint N° 1 
 
Sprint 1 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 
 





Victor Carlos, Huanca 
Bedia 
 





Victor Carlos, Huanca 
Bedia 






Contreras Layme , 
Gerberth 
 





Contreras Layme , 
Gerberth 
Fuentes: Elaboración Propia 





Tabla_ 24 – Sprint N° 2 
 
Sprint 2 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 
Login Autenticación 2 1 
 
Victor Carlos, 
Huanca Bedia Gestión de Inicio 1 1 
                                                   Fuentes: Elaboración Propia 
 
Tabla_ 25 – Sprint N° 3 
 
Sprint 3 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 




Gestión de Categorías 1 2 
 
    Fuentes: Elaboración Propia 
 
                                             Tabla_ 26 – Sprint N° 4 
 
Sprint 4 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 




Gestión de Usuarios 2 3 
     Fuentes: Elaboración Propia 
 
 
2.4 .   Desarrollo del Sprint 
 
2.4.1 Sprint  N°1 
 
 
Según Menzinsky, López y Palacio, El primer sprint, que se suele denominar “sprint 0” tiene 
objetivos del tipo “contrastar la plataforma y el diseño” que resultan necesarios al comenzar 
algunos proyectos, e implican trabajos de diseño o desarrollo de prototipos para contrastar las 

















































   Fuentes: Elaboración Propia 
 
 
 Diseño de Prototipos 
 
 





































































































 Figura_ 20 – Prototipo Gestión de Áreas 
 
 
























                         

























































Figura_ 7 – Prototipo Gestión de Reportes  7 – 
Prototipo Gestión de Reportes




Diseño Lógico y Físico de la Base de Datos: A continuación, visualizamos el diagrama de la 







            
               Figura_ 24 – Prototipo Diseño Lógico BD 
 










































































Figura_ 26 – Tabla articulo














































































































































































              
 
       Usuario_permiso 
 
 






Sprint N° 2 
 
 
        Planificación Sprint N° 2 
 
 
































Total de Horas 
Maquetar 
Login 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 4 10 
Desarrollo 



































































































































































































































































En la figura N° 33, se observa la interface de login que va a permitir el ingreso al 
sistema, mediante el ingreso de los campos usuario y clave. 
 




































Gestión de Inicio 
 
 
En la figura N° 35, se muestra la interface de gestión de Inicio, la cual tiene como función 
de ver las demás interfaces. 
 

































Gestión de Áreas 
 
 
En la Figura N° 37, Se muestra la interfaz de Gestión de Áreas, el registro, 
modificación, búsqueda y eliminación de un área. 
 























































Burndown Sprint N° 2 
 
 


















1         2         3         4         5         6         7         8         9       10      11      
12      13      14 
 




Se observó en la Figura N° 39 : 
 
La línea roja, que es la línea ideal de cómo debería haberse realizado el Sprint y en la línea 
azul vemos como se ha ido realizando el desarrollo del Sprint. 
 
Mientras la línea azul esté más abajo respecto de la línea roja, entonces hubo un adelanto del 
proyecto, de lo contrario si es que la línea azul está por encima de la línea roja, entonces hubo 
un retraso. 
 



















SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 




Información de la reunión: 
 
 
Lugar Corporación Cano 
Fecha 21/02/2019 
Número de 








● Víctor Huanca 
Persona que 








Formulario de reunión retrospectiva 
 
 
¿Qué salió bien en la Iteración? 
(Aciertos) 
¿Qué no salió bien en la Iteración? 
(Errores) 
Se corrigieron algunos errores que 
había en el sistema. 




Sprint N° 3 
 
Planificación del Sprint N° 3 
 
 














Día      Día 



















Maquetar Categorías 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 2 3 3 

































































Registrar y Modificar 

































































































Registrar y Modificar 



































Diseño y desarrollo de las interfaces 
 
 
Gestión de Áreas 
 
 
En la Figura N° 41, Se muestra la interfaz de Gestión de Áreas, el registro, 
modificación, búsqueda y eliminación de un áreas. 
 

































Gestión de Categorías 
 
 
En la Figura N° 43, Se muestra la interfaz de Gestión de Categorías, el registro, 
modificación, búsqueda y eliminación de un categoría. 
 

























































            Burndown de Sprint N° 3 
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Se observó en la Figura N° 45: 
 
 
La línea roja, que es la línea ideal de cómo debería haberse realizado el Sprint y en la línea 
azul vemos como se ha ido realizando el desarrollo del Sprint. 
 
Mientras la línea azul esté más abajo respecto de la línea roja, entonces hubo un adelanto del 
proyecto, de lo contrario si es que la línea azul está por encima de la línea roja, entonces hubo 
un retraso. 
 



















“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS 
EN LA  CORPORACION CANO E.I.R.L, 2019.” 
 
 
Información de la reunión: 
 
 
Lugar Corporación Cano 
Fecha 13/03/2019 
Número de 








● Víctor Huanca 
Persona que 








Formulario de reunión retrospectiva 
 
 
¿Qué salió bien en la Iteración? 
(Aciertos) 
¿Qué no salió bien en la Iteración? 
(Errores) 
Se corrigieron algunos errores que 
había en el sistema. 





Sprint N° 4 
 





Tabla_ 29 – Planificación del Sprint N° 4 
 
 
Tareas Estimado   
Día      Día    Día 























16 0 0 0 0 0 0 0 0 5 3 6 5 
Gestiones de 
Categorías 




0 0 0 0 0 4 3 3 3 
Gestiones de 
Categorías 









































Gestión de Reportes 
 
 
En la Figura N° 51, Se muestra la interfaz de Gestión de Reportes, el registro, 
modificación, búsqueda y eliminación de un reporte registrado. 
 


































Gestión de Usuarios 
 
 
En la Figura N° 53, Se muestra la interfaz de Gestión de Usuarios, el registro, 
modificación, búsqueda y eliminación de un Usuario. 
 




















































                  Burndown de Sprint N° 4 
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Burndown Sprint N° 4 
 
 
Se observó en la Figura N° 55: 
 
 
azul vemos como se ha ido realizando el desarrollo del Sprint. 
 
Mientras la línea azul esté más abajo respecto de la línea roja, entonces hubo un adelanto del 
proyecto, de lo contrario si es que la línea azul está por encima de la línea roja, entonces hubo 
un retraso. 
 
Para este caso vemos en todo el tiempo el proyecto estuvo adelantado.



















“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 




Información de la reunión: 
 
 
Lugar Corporación Cano 
Fecha 29/03/2019 
Número de 








● Víctor Huanca 
Persona que 








Formulario de reunión retrospectiva 
 
 
¿Qué salió bien en la Iteración? 
(Aciertos) 
¿Qué no salió bien en la Iteración? 
(Errores) 
Se corrigieron algunos errores que 
había en el sistema. 
Percances en el tiempo 
 

 


